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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen . Sampel dalam penelitian ini adalah karyawan yang berkerja di Sport 
Station Di Mall Solo Paragon yang berjumlah 124 responden. Teknik pengambilan sampel 
dalam penelitian ini adalah dengan convenience sampling. Metode analisis data yang 
digunakan adalah uji normalitas, uji multikolinieritas, uji heteroskedasitas dan uji analisis 
regresi linier berganda dengan uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R
2
). Dalam penelitian 
ini data memenuhi untuk berdistribusi normal. Dari uji hipotesis didapatkan hasil bahwa 
Reliability dan Responsiveness memiliki pengaruh yang signifikan, sedangkan variabel 
Empati, Tangibility, Assurance tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
Konsumen. Pada uji f menunjukkan bahwa secara bersama-sama Empati, R$eliability, 
Responsiveness, Tangibility, dan Assurance berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen. Hasil koefisien determinasi (R
2
) sebesar 0,399 %. 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsmen 
 
Abstract 
This study aimed to determine the effect of service quality on customer satisfaction. The 
sample in this study were employees who work at Sport Station In Solo Paragon Mall 
totaling 124 respondents. The sampling technique in this research is purposive sampling. 
Data analysis methods used were normality test, multicollinearity, heteroskedasitas test 
and test multiple linear regression analysis with t-test, F, and the coefficient of 
determination (R2). In this study the data meet for a normal distribution. Hypothesis tests 
showed that the Reliability and Responsiveness have significant influence with t 
respectively 4.520 and 3.040 while the variable empathy, tangibility, Assurance does not 
have a significant effect on consumer satisfaction. At f test showed that together Empathy, 
Reliability, Responsiveness, tangibility, and Assurance significant effect on customer 
satisfaction. The coefficient of determination (R2) of 0.399%. 
 
1. Pendahulun 
Seiring dengan perkembangan zaman, kesadaran masyarakat akan pentingnya 
berolahraga semakin meningkat. Berolahraga tidak hanya untuk menjaga kebugaran 
tubuh, namun menjadi suatu hobi atau trend bagi masyarakat untuk berolahraga. Aktivitas 
olahraga telah menjadi bagian dari kehidupan setiap orang, baik bagi pelajar, mahasiswa, 
anak remaja, orang dewasa, dan tidak menutup kemungkinan bagi para manula. Olahraga 
merupakan suatu aktivitas jasmani yang menggunakan otot-otot besar dan kecil secara 
sistematis yang dilakukan dan informasi yang didapatkan seperti pengetahuan dalam 
menjaga kebugaran tubuh melalui aktivitas olahraga. Semenjak usia dini, anak-anak 
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sudah dibiasakan untuk berolahraga, mulai dari TK, SD, SMP, SMA bahkan hingga 
Perguruan Tinggi, semua mengharuskan para siswa untuk banyak melakukan olahraga. 
Kemudian beberapa perguruan tinggi sudah membuka program studi dibidang olahraga 
seperti pendidikan jasmani. Sehingga hal tersebut yang membuat kebutuhan masyarakat 
terhadap peralatan dan perlengkapan olahraga semakin meningkat. 
Banyak bidang olahraga yang diminati oleh masyarakat, diantaranya adalah 
badminton, tennis, sepak bola, futsal yang sedang menjamur dalam lingkungan 
masyarakat, dan masih banyak bidang olahraga lainya. Namun, dalam kondisi ini 
tentunya masyarakat membutuhkan peralatan dan perlengkapan untuk mendukung 
aktivitas mereka dalam berolahraga. Sehingga dalam kondisi ini juga, menjadi peluang 
bisnis bagi setiap pebisnis untuk menjual peralatan dan perlengkapan olahraga yang 
dibutuhkan masyarakat, salah satunya adalah perusahaan Sport Station. 
Perusahaan ini menawarkan produk yang berkualitas dari berbagai merek terkenal 
di dunia dan juga menawarkan harga yang terjangkau bagi masyarakat. Sehingga, hal ini 
menjadi salah satu keunggulan dari Sport Station dibandingkan dengan toko olahraga 
lainya yang ada di Kota Surakarta. Masyarakat penggemar olahraga adalah target pasar 
dari Sport Station. Lebih tepatnya penggemar olahraga yang sadar akan merek dan hanya 
ingin menggunakan produk terbaik dunia untuk mendukung aktivitas olahraga mereka, 
seperti Adidas, Nike, Umbro, Lotto, Puma, Converse, Diadora, dan merek terkenal lainya. 
Memiliki lokasi toko yang berada di Paragon Mall, yang merupakan salah satu pusat 
perbelanjaan di kota Surakarta yang sering dikunjungi oleh konsumen, memberikan suatu 
keuntungan bagi Sport Station karena dapat menciptakan kunjungan yang tidak terencana 
oleh konsumen. Sehingga kemungkinan besar terjadi sebuah pembelian yang dilakukan 
oleh konsumen. 
Gronroos (1984 dalam Yu Sum and Leung Hui, 2009) mendefinisikan  kualitas 
pelayanan sebagai penilaian yang dirasakan, yang dihasilkan dari proses evaluasi di mana 
pelanggan membandingkan harapan mereka dengan layanan yang mereka anggap telah 
diterima. Parasuraman, et.al. (1988 dalam Lu dan Seock, 2008) telah mengembangkan 
multi-item instrumen standar bernama SERVQUAL dengan dimensi kualitas lima 
layanan mengukur kualitas pelayanan yang dirasakan konsumen: "keandalan", "tanggap", 
"bukti fisik", "jaminan" dan "empati". 
Kepuasan pelanggan merupakan hal terpenting yang digunakan untuk menarik 
konsumen di masa sekarang ini. Hal tersebut juga sangat dibutuhkan oleh perusahaan-
perusahaan sekarang seperti perusahaan retail. Pengertian retail menurut Kotler (2012) 
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adalah semua aktivitas yang dilakukan untuk menjual barang atau jasa kepada konsumen 
akhir bagi penggunaan pribadi dan bukan untuk bisnis. Dimana untuk menarik pelanggan 
diperlukan kualitas pelayanan yang baik sehingga dapat menimbulkan kepuasan dari 
konsumen. Hal ini mengakibatkan persaingan antar perusahaan retail menjadi sangat 
ketat karena setiap perusahaan berusaha untuk menjadi yang terdepan dalam memenuhi 
kebutuhan konsumennya. 
Kepuasan adalah "post konsumsi'' pengalaman yang membandingkan kualitas 
yang dirasakan dengan kualitas yang diharapkan, sedangkan kualitas pelayanan mengacu 
pada evaluasi global sistem pelayanan perusahaan (Anderson dan Fornell, 1994; 
Parasuraman, et.al, 1985 dalam Sivadas dan Baker, 2000). Disimpulkan bahwa perbedaan 
utama antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan adalah kualitas yang 
berhubungan dengan pengiriman manajerial layanan sementara kepuasan mencerminkan 
pengalaman pelanggan dengan layanan tersebut. Mereka berpendapat bahwa perbaikan 
kualitas yang tidak berdasarkan kebutuhan pelanggan tidak akan menyebabkan 
peningkatan kepuasan pelanggan. 
Peneliti lainnya juga menyatakan bahwa kepuasan pelanggan akan mempengaruhi 
intensi perilaku untuk membeli jasa dari penyedia jasa yang sama (Woodside, et.al. 1989, 
dalam Sivadas dan Baker, 2000). Sementara itu Fornell (1992 dalam Sivadas dan Baker, 
2000) menyatakan bahwa konsumen atau pelanggan yang puas akan melakukan 
kunjungan ulang pada waktu yang akan datang dan memberitahukan kepada orang lain 
atas jasa yang dirasakannya. Zeithalm, et.al (1996, dalam Sivadas dan Baker, 2000) 
menekankan bahwa pentingnya mengukur minat beli kembali pelanggan untuk 
mengetahui keinginan pelanggan yang tetap setia atau meninggalkan suatu barang dan 
jasa. Konsumen yang merasa senang dan puas akan barang dan jasa yang telah dibelinya, 
akan berpikir untuk membeli ulang. 
Rumusan Masalah 
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dimensi reliability terhadap kepuasan 
konsumen Sport Station di Solo Paragon Mall Surakarta? 
2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dimensi responsiveness terhadap kepuasan 
konsumen Sport Station di Solo Paragon Mall Surakarta? 
3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dimensi tangibles terhadap kepuasan 
konsumen Sport Station di Solo Paragon Mall Surakarta? 
4. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dimensi assurance terhadap kepuasan 
konsumen Sport Station di Solo Paragon Mall Surakarta? 
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5. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dimensi empathy terhadap kepuasan 
konsumen Sport Station di Solo Paragon Mall Surakarta? 
2. Kajian Pustaka 
2.1 Kepuasan Konsumen 
Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 
(hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya (Kotler, 2012).  
Menurut Tjiptono (2012) kepuasan pelanggan adalah merupakan respon emosional 
terhadap pengalaman-pengalaman berkaitan dengan produk atau jasa tertentu yang dibeli, 
gerai ritel, atau bahkan pola perilaku pembeli serta pasar secara keseluruhan. 
Gronroos (1984 dalam Yu Sum and Leung Hui, 2009) mendefinisikan kepuasan 
konsumen sebagai berikut: 
“a perceived judgment, resulting from an evaluation process where customers compare 
their expectations with the service they perceive to have received” 
Day (1969, dalam Yu Sum and Leung Hui, 2009)  
“Loyalty refers to a favourable attitude towards a brand in addition to purchasing 
itrepeatedly” 
Berdasarkan beberapa pengertian tersebut di atas menunjukkan bahwa kepuasan 
konsumen merupakan respon konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan 
antara harapan dengan aktual produk yang dirasakan setelah pemakaian. 
2.2 Kualitas Pelayanan 
Lovelock dan Wright (2005) menyatakan kualitas pelayanan merupakan evolusi kognitif 
jangka panjang pelanggan terhadap penyerahan jasa suatu perusahaan.Kualitas pelayanan 
merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 
Tjiptono (2012) kualitas layanan merupakan perbandingan antara layanan yang 
dirasakan (persepsi) konsumen dengan kualitas layanan yang diharapkan konsumen. Jika 
kualitas layanan yang dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan yang diharapkan, maka 
layanan dikatakan berkualitas dan memuaskan. 
2.3 Dimensi Kualitas Pelayanan 
Tjiptono (2012) mengemukakan bahwa untuk mengukur kualitas jasa dapat ditentukan 
berdasarkan lima dimensi kualitas jasa. Dimensi-dimensi tersebut adalah sebagai berikut: 
a. Keandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan 
segera, akurat dan memuaskan. 
b. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu para 
pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap. 
c. Jaminan (assurance), yaitu mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat 
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dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan.  
d. Empati (empathy), yaitu meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yang 
baik, perhatian pribadi dan pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan.  
e. Bukti fisik (tangibles), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana 
komunikasi 
 
2.4 Kerangaka Pemikiran 
Kerangka pemikiran menunjukkan beberapa variabel yang berbeda yang 
digunakan dalam penelitian untuk menggambarkan tentang bagaimana hubungan 





















: Berpengaruh secara bersama-sama 
: Berpengaruh secara individual. 
 
2.5 Hipotesis 
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, 
oleh karena itu rumusan masalah penelitian biasanya disusun dalam bentuk kalimat 
pertanyaan.Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan 
pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh 
melalui pengumpulan data (Sugiyono, 2014). Adapun hipotesis dalam penelitian ini 




















H1 = Diduga terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan dimensi 
reliability terhadap kepuasan konsumen Sport Station di Solo Paragon Mall 
Surakarta 
H2 = Diduga terdapat pengaruh kualitas pelayanan dimensi responsiveness 
terhadap kepuasan konsumen Sport Station di Solo Paragon Mall Surakarta 
H3 = Diduga terdapat pengaruh kualitas pelayanan dimensi tangibles 
terhadap kepuasan konsumen Sport Station di Solo Paragon Mall Surakarta 
H4 = Diduga terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan dimensi 
assurance terhadap kepuasan konsumen Sport Station di Solo Paragon Mall 
Surakarta 
H5= Diduga terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan dimensi 
empathy terhadap kepuasan konsumen Sport Station di Solo Paragon Mall 
Surakarta 
3. Metodologi Penelitian 
3.1 Sampel dan Collection 
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan survey lapangan 
(field research), responden adalah orang yang membeli produk tertentu di Sport 
Station di Solo Paragon Mall Surakarta. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 
adalah non probability sampling, mengasumsikan Convenience sampling adalah 
teknik penyebaran kuesioner atas dasar kemudahan menemui  responden, agar tidak 
terjadi duplikasi maka setiap responden diminta untuk mengisi identitas responden. 
Sampel adalah siapa saja orang yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti, 
apabila dipandang sampel itu cocok sebagai sumber data. Jumlah Sampel yang 
dijadikan responden sebanyak 124 data 
3.2 Definis Operasional dan Pengukuran Variabel 
1. Reliability 
Reliability atau kehandalan yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa yang 
dijanjikan dengan tepat waktu, fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana 
komunikasi yang memadai. 
Variabel reliability diukur melalui indikator: 
a. Pelayanan cepat dan tepat sasaran. 
b. Prosedur pelayanan mudah, tidak berbelit-belit 
c. Penyelesaian masalah sesuai waktu yang dijanjikan  




Responsiveness atau daya tanggap yaitu keinginan para karyawan untuk membantu para 
konsumen dan memberikan pelayanan dengan tanggap, cepat dan akurat. 
Variabel responsiveness diukur melalui indikator : 
a. Cepat tanggap dalam menerima keluhan konsumen 
b. Penyelesaian keluhan dengan santun dan akurat 
c. Kesediaan membantu penyelesaian masalah 
d. Mampu bekerjasama dalam teamwork  
3. Tangibles 
Tangibles atau bukti fisik yaitu menunjuk pada fasilitas fisik, perlengkapan, dan sarana 
prasyarana penunjang lainnya. 
Variabel tangibles diukur melalui indikator: 
a. Ruang display representatif dan nyaman 
b. Ruang tunggu yang nyaman dan memadai 
c. Penampilan karyawan yang rapi dan menarik 
d. Administrasi pembayaran yang cepat dan akurat 
4. Assurance 
Assurance atau jaminan yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para staf serta bebas dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan. 
Variabel assurance diukur melalui indikator: 
a. Karyawan yang selalu bersikap ramah dan sabar 
b. Jaminan kualitas sesuai merek dan kualitas produk 
c. Kemampuan menumbuhkan rasa aman dan percaya diri  
d. Keakuratan dalam setiap pelayanan administrasi pembayaran  
5. Emphaty 
Emphaty adalah menunjuk pada syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi pada 
pelanggan. Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, 
perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan. 
Indikator pengukurannya : 
a. Kemampuan manajemen memahami kebutuhan dan harapan  
b. Kemampuan manajemen menjalin komunikasi dengan baik  
c. Pemberian perhatian khusus kepada setiap keluhan nasabah 
d. Kesungguh-sungguhan manajemen memperhatikan setiap kepentingan  
6. Kepuasan Konsumen 
Kepuasan merupakan suatu kondisi dimana konsumen memperoleh apa yang mereka 
inginkan pada saat apa yang mereka tentukan. Dalam hal ini setiap pelanggan akan 
berusaha mendapatkan kepuasan yang maksimal, dan pelanggan akan meneruskan 
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pembelian produk untuk jangka panjang (lama) serta akan melakukan pembelian yang 
berulang, bila ia mendapatkan kepuasan dari produk atau jasa yang sama. 
Indikator pengukurannya:  
a. Kualitas pelayanan pegawai dari sisi administrasi memuaskan. 
b. Sikap dan penampilan pegawai menarik, ramah dan rapi. 
c. Penyediaan fasilitas yang sesuai dengan harapan. 
d. Identitas dan data nasabah terjaga keamanan dan kerahasiaannya 
4. Hasil dan Pembahasan 
hasil survey yang dinyatakan dalam prosentase dari responden mengenai jenis kelamin, umur, 
dan jenis pekerjaan yang diteliti saat ini. Adapun hasil dari surve yang didapat sebagai berikut 
: 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Jenis Kelamin Jumlah Prosentase 
1 Laki-laki 69 55,6% 
2 Perempuan 55 44,4% 
Jumlah 124 100% 
Sumber: Data Primer 2016, diolah 
Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
No Usia Jumlah Prosentase 
1 19-30 th  88 71% 
2 31-40 th 25 20,2% 
3 41-51 th 9 7,3% 
4 >51 th 2 1,6% 
Jumlah 124 100% 
Sumber: Data Primer 2016, diolah 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
No Pekerjaan Jumlah Prosentase 
 PNS 16 12,9% 
 Pengusaha 9 7,3% 
 Karyawan swasta 31 25% 
 Pelajar/Mahasiswa 59 47,6% 
 Ibu Rumah Tangga 9 7,3% 
Jumlah 124 100% 
Sumber: Data Primer 2016, Diolah 
4.1 Diskripsi Data 
Berdasarakan hasil data yang diperolah dapat di Diskripsi ini secara umum mengenai 







Hasil Dikriptive Data 
Item Pertanyaan Minimum Maksimum Mean 
Karyawan Di Toko Memahami Kebutuhan Khusus 
Pelanggan Mereka 
1 5 3.43 
Karyawan Di Toko Mendedikasikan Perhatian Yang Cukup 
Untuk Pelanggan 
1 5 3.60 
Toko Meninggalkan Kesan Bahwa Apa Yang Terbaik Bagi 
Pelanggan Selalu Menjadi Prioritas Toko 
1 5 3.73 
Toko menyediakan layanan tanpa membuat kesalahan 1 5 3.47 
Janji yang diberikan kepada pelanggan terpenuhi sesuai 
waktu yang telah disepakati 
1 5 3.54 
Karyawan di Toko menunjukkan upaya yang tulus untuk 
memecahkan masalah pelanggan 
1 5 3.59 
Karyawan di toko memberikan layanan yang cepat dan 
aktual kepada pelanggan 
1 5 3.78 
Karyawan di toko siap membantu pelanggan setiap saat 3 5 4.06 
Karyawan di Toko menyediakan pelanggan dengan semua 
informasi yang diperlukan 
1 5 3.76 
Karyawan Toko Mampu bekerjasama antar karyawan untuk 
memenuhi pelanggan 
2 5 4.05 
Toko menggunakan peralatan modern 2 5 3.97 
Karyawan di Toko memiliki profesional mencari 2 5 3.80 
Interior dari Toko menarik 2 5 3.93 
Perilaku Karyawan Menimbulkan Kepercayaan Pelanggan 1 5 3.81 
Karyawan Di Toko Sopan Kepada Pelanggan Mereka 2 5 3.95 
Karyawan di toko memiliki pengetahuan yang diperlukan 
untuk menjawab semua pertanyaan yang diajukan oleh 
pelanggan  
1 5 4.01 
Penyediaan fasilitas yang sesuai dengan harapan 3 5 3.91 
Secara umum, tingkat kepuasan saya terhadap toko ini 
tinggi 
2 5 3.75 
Toko menawarkan fasilitas dan layanan yang lengkap 
diatas harapan saya 
2 5 3.84 
Sumber: Data Primer olahan, 2016 
 
Berdasarkan indikator yang digunakan dari variable reliability, Responsiveness, Tangible, 
Assurance, Emphaty dan kepuasan memiliki rata-rata > 3 yang memiliki kecenderungan setuju. 
4.2 Uji Instrumen penelitian 
4.2.1 Uji Validitas 
Berikut adalah hasil uji validitas dari penelitian ini : 
 
Hasil Uji KMO 
KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure 
of Sampling Adequacy. 
0,526 
Sig. 0,000 




Dari Tabel diatas Dalam output KMO and Bartlett’s Test nilai Kaiser-Meyer-Olkin- 
Measure of Sampling Adequacy diatas 0,5 dan nilai Bartlett’s Test juga signifikan 





1 2 3 4 5 6 
Karyawan Di Toko Memahami Kebutuhan Khusus 
Pelanggan Mereka 
  ,853    
Karyawan Di Toko Mendedikasikan Perhatian Yang Cukup 
Untuk Pelanggan 
  ,892    
Toko Meninggalkan Kesan Bahwa Apa Yang Terbaik Bagi 
Pelanggan Selalu Menjadi Prioritas Toko 
  ,766    
Toko menyediakan layanan tanpa membuat kesalahan ,841      
Janji yang diberikan kepada pelanggan terpenuhi sesuai 
waktu yang telah disepakati 
,914      
Karyawan di Toko menunjukkan upaya yang tulus untuk 
memecahkan masalah pelanggan 
,887      
Karyawan di toko memberikan layanan yang cepat dan 
aktual kepada pelanggan 
    ,761  
Karyawan di toko siap membantu pelanggan setiap saat     ,671  
Karyawan di Toko menyediakan pelanggan dengan semua 
informasi yang diperlukan 
    ,515  
Karyawan Toko Mampu bekerjasama antar karyawan 
untuk memenuhi pelanggan 
    ,679  
Toko menggunakan peralatan modern    ,810   
Karyawan di Toko memiliki profesional mencari    ,794   
Interior dari Toko menarik    ,838   
Perilaku Karyawan Menimbulkan Kepercayaan Pelanggan  ,905     
Karyawan Di Toko Sopan Kepada Pelanggan Mereka  ,880     
Karyawan di toko memiliki pengetahuan yang diperlukan 
untuk menjawab semua pertanyaan yang diajukan oleh 
pelanggan  
 ,921     
Penyediaan fasilitas yang sesuai dengan harapan      ,678 
Secara umum, tingkat kepuasan saya terhadap toko ini 
tinggi 
     ,771 
Toko menawarkan fasilitas dan layanan yang lengkap 
diatas harapan saya 
     ,760 
Sumber: Data Primer 2016, diolah 
 
Berdasarkan Tabel  diatas menunjukkan bahwa item pertanyaan sudah dinyatakan valid, 
karena setiap item pertanyaan yang menjadi indikator masing-masing variabel telah 








4.2.2 Uji Reliebilitas 
Rangkuman Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach Alpha Keterangan 
Emphaty 0,828 Reliable 
Reliability 0,918 Reliable 
Resposiveness 0,619 Reliable 
Tangible 0,760 Reliable 
Assurance 0,897 Reliable 
Kepuasan Konsumen 0,711 Reliable 
Sumber: Data Primer Olahan, 2016 
Dari Tabel diatas diketahui bahwa hasil pengujian reliabilitas variabel Emphaty, 
Reliability, Resposiveness, Tangible, Assurance, Kepuasan Konsumen  diperoleh nilai 
Cronbach Alpha lebih besar dari kriteria yang ditentukan adalah 0,600 yang mana 
menjelaskan bahwa semua variabel menunjukkan kuatnya reliabilitas. 
4.3 Uji Asumsi Klasik 
4.3.1 Uji Normalitas 
Hasil Uji Normalitas 





Unstandardized Residual  0,078 0,063 Sebaran data normal  
Sumber : Data Primer Olahan, 2016 
 
Hasil uji normalitas sebesar 0.063, karena nilai uji normalitas lebih dari 0.05 sehingga 
data yang dipakai sudah berdistribusi normal. 
4.3.2 Uji Multikolinieritas 
Hasil Uji Multikolinieritas 
Variabel VIF Tolerance Keterangan 
Emphaty 1,319 0,758 Bebas Multikolinieritas 
Reliability 1,355 0,738 Bebas Multikolinieritas 
Resposiveness 1,328 0,753 Bebas Multikolinieritas 
Tangible 1,166 0,857 Bebas Multikolinieritas 
Assurance 1,149 0,871 Bebas Multikolinieritas 
Sumber: Data Primer Olahan, 2016 
Berdasarkan hasil pengolahan diatas sesuai dengan aturan yang sudah dijelaskan 
bahwa nilai VIF <10 dan nilai Tolerance <1 maka dinyatakan tidak tejadi gejala 
multikolinieritas. 
4.3.3 Uji Heteroskedasitas 
Hasil Uji Heteroskedasitas 
Variabel t hitung Sign.  Keterangan 
Emphaty -1,069 0,287 Bebas Multikolinieritas 
Reliability 1,236 0,219 Bebas Multikolinieritas 
Resposiveness -0,952 0,343 Bebas Multikolinieritas 
Tangible -1,340 0,183 Bebas Multikolinieritas 
Assurance -1,354 0,178 Bebas Multikolinieritas 
Sumber: Data Primer Olahan, 2016  
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Berdasarkan tabel diatas bahwa semua variabel bebas tersebut tidak terjadi heteroskedastisitas 
dalam varian kesalahan karena nilai probabilitas lebih dari 0,05. 
 
4.3.4 Uji Autokorelasi 






Nilai 1,753 Nilai 1,5< d <2,5 Bebas Autokorelasi 
Sumber: Data Primer Olahan, 2016 
Berdasarkan kriteria yang sudah dipaparkan pada bab sebelumnya maka hasil 




Hasil pengujian analisis regresi linier berganda sebagai berikut 
Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
Variabel Β Std. Error t hitung Sign. 
Konstanta 3,017 1,223 2,467 0,015 
Tangible (X1) 0,065 0,070 0,925 0,357 
Reliability (X2) 0,258 0,057 4,520 0,000 
Resposiveness (X3) 0,199 0,065 3,040 0,003 
Assurance (X4) 0,094 0,066 1,425 0,157 
Emphaty (X5) 0,072 0,066 1,081 0,282 
R                    0,631 
R Square        0,399 
Adjusted R²   0,373 
F hitung              15,648 
Probabilitas F     0,000 
Sumber: Data Primer Olahan, 2016 
Berdasarkan hasil pengujian analisis regresi ketiga variabel yaitu 
responsiveness dan Reliability, memiliki pengaruh  terhadap Kepuasaan Konsumen, 
sedangkan variabel yang tidak memilki pengaruh terhadap Kepuasaan pasien adalah 
Assurance, Tangible, dan Emphati. Berikut hasil pembahasan pengujian dilihat dari 
uji t. 
Variabel tangible adalah salah satu dari dimensi pelayanan yang 
dipertimbangkan dalam penentuan kepuasan konsumen Sport Station di Solo Paragon 
Mall Surakarta,.  Indikator pengukuran tangible menggunakan peralatan modern, 
karyawan memiliki professional mencari, interior toko menarik, menunjukan bahwa 
tangible tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasaan konsumen karena nilai 




Variabel reliability adalah salah satu dari dimensi kualitas pelayanan yang 
dipertimbangkan dalam penentuan kepuasan konsumen Sport Station di Solo Paragon 
Mall Surakarta.  Indikator pengukuran reliability menggunakan Toko menyediakan 
layanan tanpa membuat kesalahan, selain itu Janji yang diberikan kepada pelanggan 
terpenuhi sesuai waktu yang telah disepakati, Karyawan di Toko menunjukkan upaya 
yang tulus untuk memecahkan masalah pelanggan, menunjukan bahwa reliability 
memiliki pengaruh terhadap kepuasaan konsumen karena nilai probabilitas lebih kecil 
dari 0,05 dengan nilai β sebesar 0,258, sehingga hipotesis diterima.  
Hasil itu menunjukan bahwa semakin tinggi atau besar reliability yang 
diberikan oleh Sport Station di Solo Paragon Mall Surakarta kepada konsumen maka 
kepuasaan konsumen juga tinggi. Hasil ini mendukung dari penelitian yang dilakukan 
oleh Zhou (2004); Riadh et al. (2011) dengan temuan bahwa reliability memiliki 
pengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
Variabel responsiveness adalah salah satu dari dimensi kualitas pelayanan 
yang dipertimbangkan dalam penentuan kepuasan konsumen Sport Station di Solo 
Paragon Mall Surakarta.  Indikator pengukuran responsiveness menggunakan 
Karyawan di toko memberikan layanan yang cepat dan aktual kepada pelanggan, 
Karyawan di toko siap membantu pelanggan setiap saat, Karyawan di Toko 
menyediakan pelanggan dengan semua informasi yang diperlukan, Karyawan Toko 
Mampu bekerjasama antar karyawan untuk memenuhi pelanggan menunjukan bahwa 
responsiveness memiliki pengaruh terhadap kepuasaan pasien karena nilai probabilitas 
lebih kecil dari 0,05 dengan nilai β sebesar 0,199, sehingga hipotesis diterima.  
Variabel Assurance adalah salah satu dari dimensi kualitas pelayanan yang 
dipertimbangkan dalam penentuan kepuasan konsumen Sport Station di Solo Paragon 
Mall Surakarta.  Indikator pengukuran assurance menggunakan Perilaku Karyawan 
Menimbulkan Kepercayaan Pelanggan, Karyawan Di Toko Sopan Kepada Pelanggan 
Mereka, Karyawan di toko memiliki pengetahuan yang diperlukan untuk menjawab 
semua pertanyaan yang diajukan oleh pelanggan, menunjukan bahwa assurance tidak 
memiliki pengaruh terhadap kepuasaan pasien karena nilai probabilitas lebih besar 
dari 0,05 dengan nilai β sebesar 0,094, sehingga hipotesis ditolak.  
Variabel Empathy adalah salah satu dari dimensi kualitas pelayanan yang 
dipertimbangkan dalam penentuan kepuasan konsumen Sport Station di Solo Paragon 
Mall Surakarta,.  Indikator pengukuran emphaty menggunakan Karyawan Di Toko 
Memahami Kebutuhan Khusus Pelanggan Mereka, Karyawan Di Toko 
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Mendedikasikan Perhatian Yang Cukup Untuk Pelanggan, Toko Meninggalkan Kesan 
Bahwa Apa Yang Terbaik Bagi Pelanggan Selalu Menjadi Prioritas Toko menunjukan 
bahwa empathy tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasaan konsumen karena nilai 




Berdasarkan hasil analisis pengaruh  Tangible, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy, terhadap Kepuasan konsumen dapat diambil kesimpulan sebagai 
berikut : 
1. Tangible tidak memiliki pengaruh positif terhadap kepuasaan konsumen. 
2. Reliability memiliki pengaruh positif terhadap kepuasaan konsumen. 
3. Resposiveness memiliki pengaruh positif terhadap kepuasaan konsumen. 
4. Assurance tidak memiliki pengaruh positif terhadap kepuasaan konsumen. 
5. Empati tidak memiliki pengaruh positif terhadap kepuasaan konsumen. 
5.2 Keterbatasan Penelitian  
Penelitian ini memiliki keterbatasan antara lain : 
1. Variabel Independent yang diteliti hanya terbatas pada tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, dan empati. 
2. Penelitian ini hanya dilakukan terbatas di lingkup Sport Station di Solo Paragon 
Mall Surakarta. 
5.3 Saran 
Hasil penelitian menunjukan bahwa reliability dan responsiveness 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Oleh karena itu, mempertahankan 
pelayanan dalam segi reliability dan responsibility. 
Dari aspek reliabilitas, kualitas pelayanan dapat ditunjukkan melalui 
pelayanan yang baik tanpa membuat kesalahan. Cara lain untuk meningakatkan 
kualitas pelayanan adalah dengan cara memenuhi janji sesuai waktu yang telah 
disepakati. Kualitas pelayanan dapat meningkat dengan cara lain yaitu dengan 
bagaimana upaya untuk memacahkan masalah pelanggan. 
Dari aspek responsibility, kualitas pelayanan dapat meningkat dengan cara 
memberikan pelayanan yang cepat dan aktual kepada pelangan. Kualitas pelayanan 
juga didapat dari membantu para pelanggan apabila mengalami kesulitan dalam 
proses pembelian. Meningkatnya kualitas pelayanan didapat melalui persediaan 
15 
 
pelayanan semua informasi pembelian bagi konsumen dan membangun kerjasama 
antar intern toko untuk memenuhi pelayanan konsumen. 
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